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Zprava je zpracovana na zakladé nasich zakladnich principd a hodnot, kterymi jsou:

Partnerstvi a spoluprace - (spés$na cesta ke spolecnym cilim je podminéna Uzkou spolu-
praci a partnerstvim s Vami. Jen timto zpusobem dokazeme plné vyuzit vnitfni potencial
Vasi organizace. Nakonec to totiz budete Vy, kdo rozhodne o tom, zda a jaka opatreni se
budou realizovat a jak Vam mzeme pomoci.

Vzajemna dlvéra a otevrenost - chceme Vam poskytnout vsechny nase znalosti a zkuse-
nosti a podporit Vas pri budovani takového systému rizeni, ktery Vam v budoucnu umozni
pruzné reagovat a lépe se adaptovat na vnitrni i vnéjsi zmény. Samozrejmosti z nasi strany
je dodrzovani anonymity a principut divérnosti.

Ucici se organizace - chceme podporovat Vasi organizaci, aby se stala systémem, ve kte-
rém jsou lidé aktivné zapojeni do hledani prilezitosti ke zlepsovani a feseni problému. K
tomu mlzeme spolecné vyuzit nastroje, které formuloval Peter Senge: systémové mysleni,
rozvoj pracovnikd a znalostni management, zména myslenkovych stereotypd, sdileni vizi a
tymoveé uceni.

Dobra praxe - nabidneme Vam osvédcené postupy jinych organizaci, které byly Uspésné
ovéreny v praxi a pomohou pfi naplnovani Vasich cild.
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Uvod
Tato zprava obsahuje vysledky a vystupy z Setreni:

Mystery Client osobni
Mystery Client telefonické
Mystery Client e-mailové
Dotazniky spokojenosti klient(
za obdobi 1. pololeti 2012.

Zprava rovnéz obsahuje vysledky tykajici se cileného pozorovani provedené v ramci
osobniho Mystery Client Setfeni a doporuceni tykajici se aspektl spojenych s prostfedim a
atmosférou méstského Gradu.
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Cilené pozorovani - popis metody

Pozorovani bylo zaméreno na tyto skutecnosti:

R/
0.0

umisténi budov, dopravni dostupnost, parkovani,

Uredni hodiny (na hlavni budové a v jednotlivych kancelarich - shoda - rozdily),
rozmisténi Utvard v budovach, pristup pro télesné postizené,

Uroven orientacniho a informacniho systému,

nasténky, formulare, popisy na dverich a celkovy dojem,

informace o nepritomnosti v kancelari,

vybaveni recepce, pokud je zfizena, personal,

vybaveni chodeb a kancelari, zejména z hlediska anonymity a klientské privétivosti,
plynulost provozu a obsluhy obc¢anu/klientd,

jednani a vystupovani zaméstnanct, primérenost obleceni,

zda zaméstnanci nabidnou radu a pomoc zjevné ,,tapajicim“ osobam,

jak se zaméstnanci chovaji k sobé navzajem, jiné postrehy.

7 7 7
0‘0 0’0 0’0

3

*

/
.0

7 7
0’0 0’0 L)

5

S

3

*

J
.0

-,

7
0’0

Cilené pozorovani je zdrojem mnozstvi uzitecnych informaci, zejména pokud jde o Uroven
klientského servisu Ufadu smérem k obéanim, kteri prichazeji vyridit své zalezZitosti. Zaro-
ven bylo cilenym pozorovanim mozno posoudit vystupovani zaméstnanct smérem ke klien-
tdm v prirozeném prostredi. Z pozorovani je porizovan jednotny zaznam.

Cilené pozorovani - vysledky

Hodnoceni budov vychazi z metodiky cileného pozorovani tak, jak je popsana vyse. Je zde
ovéem zohlednén ,lidsky faktor, tedy napf. zda zaméstnanci zdravi na chodbach MéU, zda
nabidnout pomoc zjevné tapajicim klientim nebo napf. zda se na nékterém z odboru ve
sledovany cas netvorily vyrazné fronty cekajicich klientd.

Budova radnice

Silné stranky

R/
0.0

Parkovisté pred budovou.

Bezbariérovy pristup.

Prehledny informacni systém.

Jednotné znaceni kancelari véetné kratkého popisu agendy jednotlivych pracovnika.
Vzory vyplnénych formulard na nasténkach.

Kvétiny na chodbach.

7 7
0‘0 0’0

3

*

R/
0.0

/
.0

L)

Prilezitosti ke zlep3eni
% Anonymita jednani u agend matriky, evidence obyvatel a obcanskych prukazd.
% Chybi tuzky k vyplnovani formulara.

% Ne vzdy byla informace o nepritomnosti a zastupu na dverich.

% Nedostatek mista k sezeni na chodbach.
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5
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U kancelare agend obcanskych prikazll a pasu se po cely den tvorila velka fronta
rodicd s détmi, pres sklenéné dvere bylo vidét, Ze funguje pouze jedna prepazka a
to v Uredni den.

Obecné chybély viditelné jmenovky na stolech zaméstnancu nebo ID karty na oble-
ceni.

V 17:02 byl jiz uzamcen hlavni vchod, v Uradu zdstalo uzamceno nékolik klientd.
Pracovnice informaci nepUsobila na vSechny z(castnéné mystery klienty prilis
ochotnym a profesionalnim dojmem.

Budova starého zamku

Silné stranky

R/
0.0

7 7
0‘0 0’0

K/
0‘0

3

*

7 7 7
0‘0 0.0 0.0

Prehledny informacni systém.

Bezbariérovy pristup.

Informacni nasténky s prehledné zpracovanymi informacemi.
Jednotny systém znaceni kancelari i neprfitomnosti pracovnikd.
Dostatecny pocet mist k sezeni.

Kontejner na baterie.

Atmosféra a pristup zaméstnanc( v této budové vyrazné lepsi nez v budové radnice.
Klientsky privétivé prostredi kancelari.

Prilezitosti ke zlepsSeni

R/
0’0

®
0.0

/
0.0

Vyvolavaci systém na odboru dopravy jiz v 15:45 nevydaval poradova cisla, pouze
odkaz na jiny Uredni den. Mezi klienty to vzbudilo rozhorceni, protoze chodby pred
odborem byly takrka prazdné a pres sklenéné dvere bylo vidét Ctyri pracovniky,

z nichz pouze jeden prijimal klienty.

Obecné chybély viditelné jmenovky na stolech zaméstnanct nebo ID karty na oble-
ceni.

Sjednotit orientacni systém s budovou radnice.

Dobré praxe z jinych urad

*

oo

Hraci (mini) koutky u nejvytizen&jsich agend (M&U Nové mésto na Moravé)
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SetFeni Mystery Client (MC) osobni - metoda, pribéh 3etfeni, pocty
kontakt(

Cilem metody Mystery Client (MC) je skrytou formou, tj. bez odhaleni pravé identity vy-
hodnotit zejména jednani a pristup vybranych (nebo nahodné vybranych) zaméstnanc( ke
klientim. Hodnoceni v Mystery Client zahrnuje predevsim jednani s pracovniky v kancela-
rich, méné Casto pak na chodbach budov. K hodnoceni kazdé ze sledovanych charakteristik
je zpracovana podrobna metodika tak, aby byla zajisténa co nejvyssi objektivita posuzova-
ni kategorii, které jsou ze své podstaty predmétem subjektivniho vnimani.

Postup, ktery uplatiuji hodnotitelé je nasledujici:

% Hodnotitelé navstivi v Uredni ale i v neuredni dny pracovniky odbort - jednotlivych
organizacnich jednotek (v zaznamovém archu je nasledné oznaceno, zda navstéva
probihala v Uredni nebo neuredni den).

Sdéli svij pozadavek, zadost o poskytnuti informace nebo vyreseni problému, ktery

je zaméren do oblasti ¢innosti jednotlivych odbor(.

% V nékterych pripadech zvoli hodnotitelé takovy postup, ze se Umyslné obrati na jiny
odbor nebo oddéleni odboru, které nejsou vécné prislusné k vyrizeni véci.

% Rizeni rozhovoru je dale ponechano na zaméstnanci. Hodnotitel vhodné reaguje,
poklada otazky, pfipadné uvadi namitky dle vyvoje rozhovoru. Mlze byt po urcitou
dobu neustupny, i kdyz jeho pozadavek nebude opravnény.

7
0’0

Spolupracovnici jsou proskoleni tak, aby pri jednanich mohli prokazat znalost mistniho pro-
stredi. Jednotlivi spolupracovnici prichazeji za zaméstnanci s predem pripravenymi kon-
krétnimi problémy k fesSeni a hodnoti jejich jednani, profesionalitu a pristup ke klientim
ve vybranych oblastech:

K/

% Co délaji zaméstnanci pri prichodu hodnotitele
% ldentifikace zaméstnance (predstaveni a/nebo ID karta na odévu, fotografie na dve-
rich, cedulka na stole)

Privétivost kancelare a zajisténi anonymity jednani v opravnénych pripadech

Primérenost oblec¢eni zaméstnance

7
0’0

53

¢

Odrazky vyse jsou predmétem verbalniho hodnoceni, je-li to potreba. Dale se zamérujeme
na:

Privitani klienta, obcana, zadatele, navstévnika

Jednani, vystupovani a budovani vztahu

Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc

Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému

Rozlouceni se zadatelem

Celkovy dojem

7 7
0‘0 0’0

3

*

R/
0.0

R/
0.0

5

S

Tyto oblasti jsou hodnoceny na skale 1 az 5:

1 - vynikajici profesionalni postup

- velmi dobry - standardni postup bez zasadnich chyb
- projevuje se nékolik drobnéjsich chyb

- jedna hruba nebo nékolik vétsich chyb

- viibec nevyhovuje pozadavkim - zasadni chyby

R/
0.0

R/
0.0

7 7
0‘0 0’0

3

*

g A WDN
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Osobni kontakty byly realizovany v kvétnu 2012. Celkem bylo provedeno 36 navstév se
zpracovanym hodnoticim zaznamem.

SetFeni Mystery Client (MC) osobni - vysledky a srovnani

Osobni kontakty 1. pololeti 2012 - vysledky za 38 kontakt(

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Potet kontakti: 38)

Privitani klienta, obana, Zadatele, navitévnika _ 1.34
Jednani a vystupovani, budovani vztahu _ 134
Idjem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc _ 124
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo feleni problému _ 124
Rozloueni se zadatelem, klientem, navitévnikem _ 1.32
Celkovy dojem _ 134

Celkova Groven jednani - primér jednotlivich oblasti

1 2 3 4 5

o

Mystery client - uroveri jednani dle jednotlivich odbori (Poéet kontakti: 38)

122

Odbor spravy budov

Cdbor finanéni 1.33

Odbor vnitFnich v &ci 1.33

Odbor obecni Sivnostensky Orad

odbor spravni | N !
odbor socistnich vaci [N 121

Odbor spravy maj etku _ 1.5
Odbor stavebni urad ._1
Odbor Zivotriho prostfedi _ 1.47
Odbor dopravy _ 1

Odbor kultury a cestovniho ruchu _ 1.79
rad cetcer | ' 3
1
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V ramci osobniho MC Setreni jsou nejlépe hodnocenymi oblastmi zajem o klienta, vstfic-
nost, snaha o pochopeni a pomoc a rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
s celkovou znamkou za vSechny odbory 1,24. Nejhtife hodnocenymi oblastmi jsou pfrivi-
tani klienta, jednani a vystupovani zaméstnance a budovani vztah se znamkou 1,34.
Celkova znamka za vSechny kategorie za cely urad je 1,30.

Shrnuti nejdilezitéjsich zavéru, interpretace vysledki

V ramci kategorie prvniho dojmu nasi mystery klienti zminovali u nékolika zaméstnanc(
M&U problém nabidnuti mista k sezeni v téch kancelafich, kde je to z hlediska délky jedna-
ni vhodné a diky prostorovému usporadani mozné. Jak jiz bylo uvedeno vyse, privitani kli-
enta a jednani, vystupovani a budovani vztahu s nim jsou ,,nejslabsi“ ¢asti z celého kontak-
tu s klientem. Mystery klienti vnimali v nékolika pripadech okamzik prichodu do kancelare,
jako vyruseni zaméstnance z jeho Cinnosti. Kategorie jednani a vystupovani zaméstnance
je povazovan za stézejni a je zapotrebi ji i nadale vénovat pozornost.

Osobni kontakty - porovnani (168 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontakti: 168)

1213 2. pololeti 2010

o 172 - .
PrAivitani klienta, obéana, Zadatele, navitévnika 2.1 1. pololeti 2011
1.34 M 2. pololeti 2011

M 1. pololeti 2012

Jednani a vystupovani, budovani vztahu 1.66

Zajem o klienta, vstificnest snaha o pechopeni a pomoc 1.56

1.37
- . I . 1.38

Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo fefeni problému 1.44

1.24
1194
PR . s 1.57

RezlouZeni se Zadatelem , klientem, navitévnikem 1.51

1.32

Celkova droved jednani - primér jednotlivich oblasti 1.64

o
(5]
w
I
un

Komentar
Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery klient za obdobi let 2010 a 2012

mohou byt mirné rozdilné v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplsoben pre-
chodem na novou databazi (systém zpracovani dat), ktera umoznuje vyhodnocovat da-
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ta s minimalnimi odchylkami zptsobenymi napriklad zaokrouhlovanim desetinnych mist
nebo pokrocilym vypoctim v praci se statistickymi ukazateli.

Osobni kontakty - pridmérné znamky jednotlivych odbort (166 kontaktii)

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivich odbori (Pocet kontakti: 168)

0 12, pololeti 2010
. 1,67

QOdbor spravy budov 16 :.: 1. pololeti 2011
1.2z W 2. pololeti 2011
W 1. pololeti 2012

1.33

Odbor finanéni -||15'6
1.33

Odbor vnitfnich v éci

1
1.33
1.67
. 1.46
Odbor obecni fivnostensky urad 1.69
1.29

1.11
1.47
Odbor spravni 2.38
1
1.08
Odbor socialnich véci 1?112
1.21
1.69
i . 1.5
Odbor spravy majetku 1.58
=5
1227
Odbor stavebmi Grad 11563
1
1.54
. . o 1.43
Odbor Zivotriho prestredi 2.0&
1.47
1152
1.6
Qdbor dopravy 1.86
1
f183
Odbor kultury a cestovniho ruchu 1.39
1.79
1
Urad celkem 184
1.3
0 1 2 3 4 5
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Osobni kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

4. 0.
1. 2. 3. lajem _
e e . . ] Rozsah a| Rozlouce
PFivitani | Jednani |o klienta, ] )
. . uspokoje| nise
klienta, a vstricnos ni sadatele t.
obana, |vystupov|t snaha o dpovadi Celkovy
odpovédi m, .
Zadatele,| ani, pochope dojem

. wex . . . nebo |klientem,
navitévn |budovani ni a

reSeni | navitévn
ika vztahu | pomoc

problem| ikem
1 1,592 1,388 1,306 1,306 1,265 1,367
2 1,569 1,425 1,287 1,192 1,425 1,365
3 1,680 1,385 1,340 1,250 1,459 1,416
4 1,737 1,491 1,351 1,211 1,404 1,404
]

6

1,700 1,500 1,375 1,275 1,250 1,373
1,772 1,478 1,354 1,385 1,602

Vy$e uvedena tabulka ilustruje poradi deseti mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Mystery Setreni.
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Osobni kontakty - porovnani vysledki jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

. E . = 2 :
£ |.F |dsd8|.138|28:| 5 |3
£82 |23 _ |28 |z8¢|zse¢s| 3 e
2w = - | 3 - = [-% — [
— W W 'E - = o " b 1 .“ — ’§ = = -g... = -E
SN2 |SEE | cEE|EE |2 €2 2 s
$2% R R AR R AEE S AN = E-‘-
. N2 =£2|+2% |23 S
o 5 3 .= g = g = g , G
1 1,040 1,040 1,000 1,000 1,000 1,040 1,020
2 1,042 1,042 1,000 1,000 1,000 1,042 1,021
3 1,340 1,100 1,100 1,070 1,100 1,100 1,140
4 1,650 1,100 1,050 1,050 1,130 1,190 1,190
b 1,400 1,210 1,140 1,130 1,240 1,210 1,220
Dacice 01/12 1,340 1,340 1,240 1,240 1,320 1,340 1,300
7 1,573 1,374 1,279 1,246 1,238 1,374 1,347
8 1,550 1,340 1,240 1,290 1,470 1,290 1,360
9 1,691 1,411 1,322 1,288 1,206 1,435 1,392
10 1,590 1,380 1,410 1,290 1,350 1,410 1,410
11 1,870 1,510 1,190 1,130 1,400 1,440 1,420
12 1,796 1,296 1,314 1,241 1,519 1,435
13 1,970 1,530 1,380 1,220 1,500 1,410 1,500
14 1,652 1,590 1,526 1,291 1,491 1,489 1,506
15 1,880 1,440 1,220 1,340 1,780 1,410 1,510
16 1,510 1,600 1,530 1,320 1,650 1,470 1,510
Dacice 01/11 1,720 1,620 1,260 1,380 1,570 1,650 1,530
18 1,920 1,580 1,390 1,290 1,630 1,530 1,560
19 1,760 1,530 1,490 1,550 1,570 1,510 1,570
20 1,810 1,590 1,500 1,410 1,530 1,620 1,570
21 1,630 1,550 1,630 1,740 1,420 1,630 1,600
22 1,959 1,474 1,511 1,526 1,622 1,659 1,625
23 1,698 1,483 1,530 1,360 1,483 1,627
24 1,890 1,790 1,660 1,450 1,450 1,530 1,630
25 2,180 1,670 1,490 1,280 1,640 1,570 1,640
Dacice 02/11 2,100 1,660 1,560 1,440 1,510 1,590 1,640
Dacice 10 2,130 1,450 1,450 1,370 1,940 1,710 1,680
28 1,810 1,740 1,640 1,400 1,790 1,740 1,690
9 2,220 1,320 1,370 1,320 1,830 1,570 1,700
30 1,985 1,656 1,579 1,513 1,784 1,717
31 2,250 1,670 1,420 1,420 1,830 1,710 1,720
iz 2,019 1,832 1,624 1,669 1,610 1,780 1,756
13 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1,806
34 2,177 1,708 1,630 1,471 2,004 1,930 1,820
35 2,606 1,667 1,795 1,523 2,136 1,992 1,953
36 2,106 2,091 2,000 2,07 1,970 2,052
7 2,410 2,140 2,170 2,170 2,070 2,140 2,180
s 2,774 2,194 2,194 2,548 2,806 2,456
39 3,150 2,590 2,440 1,810 2,960 2,590 2,590
Primér 1,879 1,567 1,492 1,424 1,624 1,549 1,600
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2012

OSOBNI MC

Tabulka poctl kontaktd za jednotlivé odbory

Odbor spravy budov 3 11
Odbor finantni 6 21
Odbor vnitinich véci 1 7
Ddbor obecni Zivnostensky ufad 4 12
Odbor spravni 1 12
Odbor socialnich véci 4 23
Odbor spravy majetku 2 15
Odbor stavebni urad 3 15
Odbor Zivotniho prostiedi 3 17
Odbor dopravy 3 23
Odbor kultury a cestovniho ruchu 4 12
Jiny 0 0

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2012

Odbor spravy budov
OSOBNI MC

Odbor finanéni
OSOBNI MC

Odbor vnitrnich véci
OSOBNI MC

Odbor obecni zivnostensky urad
OSOBNI MC
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Odbor spravni
OSOBNI MC

Odbor socialnich véci
OSOBNI MC

Odbor spravy majetku
OSOBNI MC

Odbor stavebni Urad
OSOBNI MC

Odbor Zivotniho prostredi
OSOBNI MC

Odbor dopravy

OSOBNI MC

Odbor kultury a cestovniho ruchu
OSOBNI MC
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E Mystery Client (MC) - metoda, pribéh Setrfeni, pocty kontaktu

Osobni navstévy jsou dale doplnény metodou E-Mystery Client - telefonni rozhovory a e-
mailové kontakty. Pozorovani verbalnich a neverbalnich projevii zaméstnance zamérujeme
u telefonickych hovor( na tyto oblasti a hodnotime znamkami 1 az 5:
< Hlasova komunikace (tén hlasu, slovnik, rychlost mluvy, hlasitost, pouzivani para-
zitnich slov)
Predstaveni
Naslouchani béhem rozhovoru a budovani vztahu
Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
Zakonceni hovoru, rozlouceni
Celkovy dojem

5

S

3

*

R/
0.0

R/
0.0

7
0.0

5

S

Hodnoceni e-mailové komunikace zamérujeme na nasledujici oblasti a hodnotime znam-
kami 1 az 5:

% Rychlost odpovédi (do 24 hodin 1, do 48 hodin znamka 2 atd., pokud nedojde odpo-
véd’ vlbec, rychlost je ohodnocena znamkou 5 a ostatni kategorie se nehodnoti)
Osloveni, pozdrav
Pravopisné chyby a preklepy
Srozumitelnost a logicka struktura zpravy
Vstricnost, ochota, snaha pomoci
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
Pozdrav, rozlouceni
Kontaktni informace
Celkovy dojem

3

o8

/
.0

L)

7 7
0‘0 0.0

e

8

/7
.0

L)

7 7
0‘0 0.0

Kontakty E MC byly realizovany v mésicich leden - ¢erven 2012. Celkem bylo provede-
no a vyhodnoceno 65 telefonickych a 106 e-mailovych kontakt.
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E Mystery Client (MC) - vysledky a srovnani

Telefonni kontakty 1. pololeti 2012 - vysledky za 65 kontaktl

Mystery client - uroveri jednani dle vybranych kategorii (Poet kontakti: 65)

Hlasova kemunikace _ 1.09

Predstav eni _ 1.2

Maslouchani b&hem rozhovoru a budovani vztahu _ 1.08
Zajem o klienta, vstifcnost snaha o pochopeni a pomoc _ 1.08
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo feleni problému _ 1.02
Zakon&eni hovoru, rezlougeni _ 1.05

Celkovy dojem _ 1.08

Celkov Grover jednéni - primér jednottivich oblasti NN 1.08
1

=1
=]
w

Mystery client - uroveri jednani dle jednotlivych odbord (Poéet kontaktd: 65)
Odbor spravy budev
Cdbor finanéni

Qdbor vnitFnich v &ci

Odbor obecni Sivnostensky Orad _ 1.03

Odbor spravni
Odborsocialnich vaci
QOdbor spravy maj etku

Odbor Zivotriho prostredi

Odbor stavebni Gfad _ 1.05

Qdbor dopravy

Odbor kultury a cestovniho ruchu _ 1.54
Urad celkers RN .08
1

=1
ra
w

V ramci telefonniho MC Setreni je nejlépe hodnocenou oblasti rozsah a uspokojeni odpo-
védi nebo reseni problému s celkovou znamkou za vsechny odbory 1,02. Nejhlre hod-
nocenou oblasti je predstaveni se znamkou 1,2. Celkova znamka za vsechny kategorie

za cely Urad je 1,08.

Shrnuti nejduilezitéjsich zavéru, interpretace vysledku

V ramci telefonickych MC Setreni spatfujeme rezervy a prilezitosti ke zlepseni predevsim
v ramci kategorie predstaveni. Jednotlivé cetnosti znamek v hodnoceni této kategorie uva-

dime dale v tabulkach cetnosti nize.
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Telefonni kontakty - porovnani (185 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Potet kontakti: 185)

[ 2. pololeti 2010
W 1. pololeti 2011
M 2. pololeti 2011
M 1. pololeti 2012

Hlasova komunikace

oo
000 oD
o

Zajem o klienta, vstificnost snaha o pochopeni a pomoc

1.45
Predstav eni 1.08 =
12
1
Maslouchani b&hem rozhovoru a budovani vztahu 11)'212
1.08
1
e
1.08

Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo Fefeni problému

1.09

- - 1.12
Zakonéeni hovoru, rozloudeni 1.19

1.05

1

1,08

Celkovy dojem 1.0%

1.08

Celkova Groven jednani - primér jednctlivich oblasti

Hs LS L id e
ooo
PR

=t
0T o
=

o

Komentar

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery klient za obdobi let 2010 a 2012
mohou byt mirné rozdilné v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplsoben pre-
chodem na novou databazi (systém zpracovani dat), ktera umoznuje vyhodnocovat da-
ta s minimalnimi odchylkami zptsobenymi napriklad zaokrouhlovanim desetinnych mist
nebo pokrocilym vypoctim v praci se statistickymi ukazateli.
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Telefonni kontakty - primérné znamky jednotlivych odborl (185 kontakt(i)

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivich odborii (Poget kontakti: 185)

1 112, pololeti 2010

Odbor spravy budov 1.07 :.: 1. pololeti 2011
! W 2. pololeti 2011

W 1, pololet 2012

1]
LY
I

Odbaor finanéni

Odber vnitfnich v &ci izt

[=T=9
Eop

137
Odbor cbecni Hvnostensky ofad
03
124"
Odbor spravni 1.02
1
1
Odbor socialnich véci =
1.05
- 1.43
Odborspravy majetku 1 hoq
=
1
Odbor stavebni Grad 1.03129
1.05

Qdbor Zivetnihe prostredi

=
—on

Odbor dopravy

| lE
= i)
4 10
o b
-

Odbor kultury a cestovniho ruchu
1.54

217
Urad celkem 1.08
1.08
1

=T
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Telefonni kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

3. 5.
4. 1aj
Naslouch . Jem Rozsah a
1 ani o klienta, usbokoie 6.
T 2. . vstiicnos p-or] Zakon&en 7.
Hlasova | __ béhem ni . :
.| Pfedstav t snaha o . ..]1 hovoru, | Celkowy
komunik en rozhovor ho odpovédi rozlouzel doiem
ace ua pocr pe nebo ] ]
L. nia e . ni
budovamni reseni
vztahu po problém

1,045 1,057 1,006

Vyse uvedena tabulka ilustruje poradi deviti mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Mystery setreni.
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Telefonni kontakty - porovnani vysledkl jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

E & ) - - -
s | f |$3.|2F2|z58| 2z | £ |E5°

2 = z §2Z |20 |82 2 24§ » |5 2%5

£ | 5 |9:f|eEi 833 | 2: | : |ze:

E & |35°|258 /=283 5% s | 223

T . |3z |S55|9%%| F° v |3tk

~ z 5 <+ 2§ ga | N ~ ]

- 2 E o -

1 1,020 1,070 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000 1,020

2 1,000 1,260 1,000 1,020 1,000 1,000 1,000 1,040

3 1,100 1,240 1,000 1,000 1,000 1,100 1,000 1,060
Dacice 02/11 1,080 1,080 1,020 1,020 1,020 1,190 1,020 1,060
3 1,100 1,260 1,020 1,000 1,000 1,000 1,020 1,060

6 1,000 1,330 1,030 1,030 1,030 1,030 1,030 1,070

7 1,000 1,450 1,000 1,000 1,000 1,050 1,030 1,080
Dacice 01/12 1,090 1,200 1,080 1,080 1,020 1,050 1,080 1,080
Dacice 10 1,090 1,450 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000 1,090
10 1,200 1,250 1,100 1,150 1,000 1,000 1,030 1,100
11 1,200 1,400 1,100 1,180 1,030 1,080 1,050 1,150
Dacice 01/11 1,180 1,500 1,120 1,140 1,040 1,120 1,080 1,170
13 1,220 1,470 1,080 1,170 1,060 1,140 1,060 1,170
14 1,220 1,370 1,130 1,090 1,110 1,240 1,070 1,170
13 1,160 1,420 1,190 1,160 1,070 1,110 1,150 1,180
16 1,190 1,540 1,220 1,240 1,080 1,110 1,030 1,200
17 1,230 1,300 1,180 1,160 1,080 1,310 1,250 1,220
18 1,440 1,500 1,170 1,220 1,060 1,390 1,170 1,280
19 1,550 1,550 1,200 1,200 1,100 1,300 1,150 1,290
20 1,300 1,530 1,370 1,330 1,170 1,170 1,130 1,290
21 1,192 1,297 1,330 1,394 1,373 1,331 1,331 1,321
22 1,620 1,850 1,150 1,230 1,080 1,130 1,230 1,330
23 1,133 2,483 1,217 1,000 1,200 1,133 1,339 1,358
24 1,231 1,981 1,308 1,288 1,173 1,385 1,308 1,382
25 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,513 1,590 1,471
26 1,520 1,570 1,360 1,390 1,430 1,650 1,490 1,490
27 1,410 1,660 1,370 1,550 1,390 1,670 1,590 1,520
28 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540
29 1,364 2,318 1,409 1,500 1,182 1,773 1,455 1,571
30 1,780 1,440 1,670 1,670 1,390 1,720 1,780 1,636
31 1,727 2,138 1,470 1,606 1,606 2,021 1,700 1,735
32 2,107 2,000 1,750 1,143 1,731 2,250 1,830
33 2,205 1,954 1,856 1,756 1,887 2,064 1,954
Primér 1,331 1,561 1,229 1,220 1,170 1,343 1,215 1,301
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2012

TELEFONICKE MC

Tabulka poctl kontaktd za jednotlivé odbory

Odbor spravy budov 3 12
Odbor finanéni 8 20
Odbaor vnitinich vaci g8 24
Odbor obecni Zivnostensky Ufad 5 16
Odbor spravni 4 17
Odbor socialnich véaci & 139
Odbor spravy majetku 3 12
Odbor stavebni ufad g 18
Odbor Zivotniho prostfedi 8 13
Odbor dopravy 7 19
Odbor kultury a cestovniho ruchu 5 10
Jiny 0 0

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2012

Odbor spravy budov

TELEFONICKE MC

Odbor financni
TELEFONICKE MC

Odbor vnitrnich véci
TELEFONICKE MC

strana 21 (celkem 21)



Odbor obecni zivnostensky urad
TELEFONICKE MC

Odbor spravni
TELEFONICKE MC

Odbor socialnich véci
TELEFONICKE MC

Odbor spravy majetku
TELEFONICKE MC

Odbor stavebni urad
TELEFONICKE MC

Odbor Zivotniho prostredi
TELEFONICKE MC

Odbor dopravy
TELEFONICKE MC
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Odbor kultury a cestovniho ruchu
TELEFONICKE MC

E-mailové kontakty 1. pololeti 2012 - vysledky za 106 kontakt(

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Poget kontakti: 106)

Rychlost odpovedi _ 1.73
Osloveni, pozdrav _ 1.66
Pravopisné chyby a preklepy _ 1.05
Srozumitelnost a struktura _ 1.04
stficnost, ochota, snaha pomoci _ 126
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo Fedeni problému _ 1.18
Pazdrav, rezlougen _ 1.18
Kontaktni informace _ 1.29
Celkovy dojem _ 113
Celkova Uroved jednani - primér jednotlivich oblasti _ 129

0 1 2 3 4 5

Mystery client - droveri jednani dle jednotlivych odbord (Poet kontaktd: 106)

0dbor spravy budov | NN '
odbor finanéni | I NNRNEBI 21
odbor vnitnich vac [N '-0%

Odbor obecni Hvnostensky Gfad

Odbor spravni _1-31
odbor secislrich véci NN ' <3
Odbor spravy majetku _ 1.46

Odbor stavebni dfad _ 1.54
Odbor Zivetriho prostfedi _ 1.41
Odbor dopravy _ ]

Odbor kultury a cestovniho ruchu _ 12
trad cetcer | 29
1

=

V ramci e-mailového MC setreni je nejlépe hodnocenou oblasti srozumitelnost a struktu-
ra s celkovou znamkou za vsechny odbory 1,04. Nejhlife hodnocenou oblasti potom
rychlost odpovédi se znamkou 1,73. Celkova znamka za cely urad je 1,29.

Shrnuti nejdulezitéjsich zavéru, interpretace vysledki

V ramci e-mailovych MC setreni spatfujeme rezervy a prilezitosti ke zlepseni predevsim
v ramci kategorie rychlost odpovédi (v souvislosti s preposilanim e-mailt v dobé nepritom-
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nosti zaméstnance a stanovenim lhdty na odpovéd’) a dale v kategorii osloveni a pozdrav.

E-mailové kontakty - porovnani (231 kontakt()
Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontakti: 231)

1.31

63
Rychlost odpovéd 1.32
1.73

Qsloveni, pozdrav 1,29

s
[y
w
w
o
o

Pravopisné chyby a pfeklepy

I_‘_‘_‘_|
=0
]

Srozumitelnost a struktura

l_‘ =
o
i
ra
o

Wstficnost, ochota, snaha pom oci

I_‘_|
=
=
—z™
)
[

1
1
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo fefeni problému 1.06
1.14
ros
Pozdrav, rozlouceni 11.18
1.18
1.5
‘s 1.5
Kontaktni informace 1.06
1.29
: 117
Celkovy dojem 1.1
ik
Vi
Celkovd Oroved jednéni - pramér jednotlivich oblasti 115
1.29
0 1 2 3

Komentar

. pololeti 2010
. pololeti 2011
. pololeti 2011
. pololeti 2012

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery Client za obdobi let 2010 a 2012
mohou byt mirné rozdilné v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplsoben pre-
chodem na novou databazi (systém zpracovani dat), ktera umoznuje vyhodnocovat da-
ta s minimalnimi odchylkami zptisobenymi napfiklad zaokrouhlovanim desetinnych mist

nebo pokrocilym vypoctim v praci se statistickymi ukazateli.
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E-mailové kontakty - primérné znamky jednotlivych odbort (231 kontakti)

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivich odborii (Poget kontaktid: 231)

12, pololeti 2010
1, pololeti 2011
W 2. pololeti 2011
W 1, pololet 2012

Odbor spravy budov

r
M iy

=

-1

=
I

Odbaor finanéni

)
Mia
ey

Qdbor vnitfnich v éci

=

944}
D Ry
]
@

Odbor cbecni Hvnostensky drad 1.11
1.04
i 1.1
QOdbor spravni 1.14
1.31
1.22
Cdbor socialnich véd 1,06 a2
1.63
11 9
Odborspravy majetku 1I,q|
1.46
167
Odbor stavebni Grad 1':11,2;135
1.54
1
1
Qdbor Zivetriho prostredi 1.09
1.41

Odbor dopravy

| |
RS ol
i

1.25
Odbor kultury a cestovniho ruchu 1.22
|
2
Urad celkem 115
1.29
0 1 2 3 4 5
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E-mailové kontakty - porovnani - za vSechny Setfeni celkem

6.
5. Rozsah a
3- 4 Vstii koj 7 8.
. stricnos| uspokoje .
1. 2. Pravopis . p-or 1 Kontaktn 9.
. Srozumit t, ni Pozdrav, i i
Rychlost |Osloveni, | né chyby . . i Celkovy
odpovédi| pozdrav a elnost a | ochota, | ody dil rozloute informac| dojem
- strukutral snaha nebo ni ’
preklepy N e
pomoci | FeSeni
problém
1,431 1,332 1,005 1,048 1,128 1,118 1,251 1,225 1,154

1,000 1,000

Vyse uvedena tabulka ilustruje poradi deviti mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Mystery setreni.
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E-mailové kontakty - porovnani vysledku jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

2 .
5 : = - 2 - z i j
P00: | B 8. |s 3%, £ |82
§ | & | Sp |3z |3 |83z| f | f | ¢ |iF
3 i | 3 | g3 |2 E <22 E |23
e | § | ¥% | g5 | E% |53 § | 3 |3 |33
L 3 (3]

& 3 £ “_ g R & 3 < |33

- i : - = .= - -
L] = - 0 ~ = a{

w

1 1,530 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,230 ] 1,050
Fi 1,240 1, 200 1,000 1,090 1,160 1,200 1,020 1,110 1,050 1,120
Dadice 01/11 1,630 | 1,000 1,000 | 1,000 | 1,020 | 1,000 | 1,050 | 1,500 | 1,000 | 1,140
4 1,220 1,240 1,00 1,200 1,090 1,220 1,070 1,070 1,130 1.140
Daice 02/11 1,320 1,290 1,020 1,260 1,080 1,060 1,180 1,060 | 1,110 | 1,150
1,720 1,000 1,000 1,000 1,000 1,040 1,130 1,410 1,030 1,180
7 1,889 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,040 1,889 1,000 1.198
8 1,590 1,070 1,000 1,000 1.070 1,070 1,000 2,000 1,000 1,200
G 1,610 1,170 1,000 1,000 1,080 1,080 1,170 1,630 1,040 1,200
10 1,190 1,350 | 1010 | 1,080 | 1,250 | 1.200 | 1,270 | 1,140 | 1.270 | 1,200
Dacice 10 1,310 1,330 1,000 1,000 1,000 1,000 1,670 1,500 1,170 1,220
12 1,590 1,080 1,000 1,120 1.120 1,160 1,270 1,490 1,100 1,220
13 1,660 1,640 | 1,000 | 1,040 | 1,040 | 1,080 | 1,500 | 1,120 | 1,120 | 1,250
14 1,660 1, 760 1,000 1,090 1,000 1,120 1,120 1,180 1,210 1,250
15 1,000 1,330 1,000 1,050 1,2%0 1,240 1.330 1,900 1,290 1.270
16 2,000 1,000 1,000 1,000 1,150 1,080 1,150 1,850 1,080 1,280
17 1,670 1,230 1,000 1,000 1,230 1,260 1,700 1,280 1, 200 1,290
Dacice 01/12 1,730 1,660 1,050 1,040 1,260 1,160 1,180 1,290 | 1,130 | 1,290
19 1,560 1,610 1,000 1,000 1,110 1,170 1,580 1,360 1,310 1,300
0 1,350 1,700 | 1,000 | 1,200 | 1,200 | 1,270 | 1,460 | 1,470 | 1,330 | 1,330
21 1,620 1,400 1,000 1,220 1.240 1,310 1,470 1,400 1, 260 1,330
22 2,040 1,119 1,021 1,114 1,241 1,241 1,182 1,817 1,325 1.367
23 2,667 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,943 | 1,071 1,000 | 2,500 | 1,143 | 1,392
24 2,504 1,000 1,000 1,000 1,100 1,100 1,400 2,450 1,100 1.418
25 2,470 1,000 1,000 1,000 1,230 1,230 1,100 2,130 1,190 1.440
26 1,308 1,000 1,077 1,038 1,462 1,462 1,846 2,462 1,423 1,453
27 1,840 2,160 1,320 1,110 1,360 1,410 1,130 1,370 1,470 1.470
28 2,090 1,330 1,000 1,390 1.3%0 1.3%0 1,350 2,170 1, 500 1.517
29 363 1,071 1,214 1,000 1,286 1,357 1,786 1,929 1,357 1,626
30 1,240 1,500 | 1,000 | 1,130 | 1,630 | 1,500 | 2,560 | 2,630 | 1,750 | 1,660
kg 3,074 2,083 1,167 1,000 1,583 1,083 2,333 2,250 1,750 1.814
Priimér 1,773 1,301 1,028 1,070 1,193 1,180 1,356 1664 | 1221 | 1,318

Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2012

E-MAILOVE MC

wlolo|ln|v|Oo|lo|=|w

Ll=lO|n]|n]|O]|lO|O|=
olo|jo|o|w|o|o|o|o

ole|a|=[=]|=]=]|x]e
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Tabulka poctl kontaktd za jednotlivé odbory

Odbor spravy budov 4 3
Odbor finanéni 13 28
Odbaor vnitinich vaci 13 25
Odbor obecni Zivnostensky drad 8 13
Odbor spravni & 13
Odbor socidlnich v&ci 10 26
Odbor spravy majetku 10 24
Odbor stavebni ufad 10 24
Odbor Zivotniho prostfedi 9 25
Odbor dopravy 14 25
Odbor kultury a cestovniho ruchu 9 15
Jiny 0 0

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2012

Odbor spravy budov
E-MAILOVE MC

Odbor financni

E-MAILOVE MC

Odbor vnitrnich véci

E-MAILOVE MC

Odbor obecni zivnostensky urad

E-MAILOVE MC

PN MIFNFNFNFNENENEN

ololo|olololololo

L=l k=l i=a =l =] k=1 l=1k=]1k=]

olo|o|o]o]o]olo|o

=l e E=i =l =l k=1 =] =] k=]

=1 =1 =1 =1 (=11 L8

olo|o|o|n|o|o|o|o

=1 l=]l=li=]L=]L=]=]k=]1=]

=1l=]i=1i=11=1l=]11=]1i=]

olojo|=]|o|lo|Oo|&|=

ojojo|ojo|o|o|o|o

=] L=l i=21=] =1 k=21=]1L=1k=]

ojojo|ojo|o|o|o|=

w|m|mw|m|m|m|~]|un|m

ololololololo|w]|o

=i l=i k=l k=2 i=1L=]1i=2k=11=]

ol|lolololololo|o|o

=i l=i k=l i=2i=1L=]1i=2k=11=]
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7

7

avni

Odbor spr

E-MAILOVE MC

alnich véci

Odbor soci

MAILOVE MC

E

tku

I3

avy maje

Odbor spr
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Odbor kultury a cestovniho ruchu

E-MAILOVE MC 1 - profesiondlni | 2 - uspokojivy | 3 - neuspokojivy | 4 - nevyhovujici | 5 - zcela nevyhovujici

1. Rychlost odpovédi

2. Osloveni, pozdrav

3. Pravopisné chyby a preklepy

4. Srozumitelnost a struktura

5. Vstficnost, ochota, snaha pomoci

6. Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo Feseni problému

7. Pozdrav, rozlouéeni

8. Kontaktni informace

S o
ololololo|olo|=|o
olololo|o|olo|ol|o
olo|ololo|olo|o|o

QlOo|o|o|o|o|o]=|m

9. Celkovy dojem - poéty hodnoceni (Eetnosti)

SetFeni spokojenosti klientli odchazejicich z budovy M&U - metoda,
pribéh Setreni, pocty kontakt(

Setfeni spokojenosti patfi k nastrojim zjistovani zpétné vazby. PouZiva se ve viech meto-
dach frizeni kvality. Nejéastéjsim dlvodem pro zahajeni Setfeni spokojenosti klientd je
snaha zjistit nebo ovérit zpétnou vazbu, tedy jak obcané a zakaznici vnimaji praci Gradu,
vystupovani zaméstnancl a Uroven poskytovanych sluzeb.

Forma dotaznikového setreni je povazovana za vysoce efektivni techniku, ktera umoznuje
postihnout vyssi pocet osob v pomérné kratkém case a ziskat od nich potrebné informace.
Vsem Ucastnikl Setfeni byla zarucena anonymita a dbame na to, aby k vyplnénym dotazni-
kdm nebyl umoznén pristup dalsim osobam, a to jak v prubéhu sbéru dat, tak i béhem vy-
hodnocovani a po ukonceni celého Setreni a zpracovani této zpravy. Témata ani jednotlivé
otazky nejsou pro respondenty nijak ohrozujici ¢i osobni, jsou formulovany podle pravidel
sociologického vyzkumu, snadno zodpovéditelné a srozumitelné, coz zvysuje vypovidaci
hodnotu celého setreni.

Dotaznikovy prizkum mezi klienty byl zaméren na vyhodnoceni poskytovanych sluzeb
méstského Uradu v zavislosti na téchto zakladnich znacich sluzby:

vzdalenost a zpGsob dopravy, identifikace typu vyfizované zaleZitosti (cile
navstévy),

identifikace odboru, na kterém jednani probihalo,

hodnoceni orientacniho systému v budovach,

hodnoceni prostredi (radu - celkovy vzhled, prijemné prostredi, véetné chodeb,
podminky pro navstévniky (mista k sezeni apod.),

jednani a vystupovani zaméstnancd - vstricnost,

cekaci doba,

pracovni doba Uradu.

e

*

R/
0.0

R/
0.0

7 7
0‘0 0’0

3

*

R/
0.0

7 7
0’0 0’0

Hodnoceni bylo provadéno nasledujici hodnotici skalou:
1. spokojen(a)

2. spise spokojen(a)

3. ani spokojen(a), ani nespokojen(a)

4. spise nespokojen(a)
5.
N

/7
.0

7 7 7
0‘0 0’0 0’0 )

3

*

nespokojen (a)
- nehodnotim

/
0.0

Setfeni spokojenosti klientli odchazejicich z budovy MéU bylo realizovano v mésicich
leden - cerven 2012. Celkem bylo provedeno a vyhodnoceno 407 kontaktd.
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SetFeni spokojenosti klientli odchazejicich z budovy M&U - vysledky

a srovnani

Vzdalenost bydlisté na MU - (Poiet dotazniki: 407)

66,83

do 10 km

28,99

10 - 20 km

rad20 km [ 418

0% 20% 40% 60% 80%

Zpiisob dopravy na MEU - (Potet dotazniki: 406)

mHD |0

meziméstska doprava 10.1

auto

kola

by

=

wn
&
=
[l

0% 20% 40% 60% 80%

V jake zaleZitostijste na MaU prizel/a - (Pocet dotaznilai: 407)

62,41

ufedni jednani, poskvtnuti informaci
Oredni jednani, prestupky . 3.44

pracovni schiizka (napf. zéstupce firmy) . 3.19
stiZnost, petice I1-9?

soukroma navitéva .3-69

0% 20% 40% a0% 80%

Jaka byla Eekaci doba - (Pocet dotazniki: 407)

do20min, [ 369

rad 20 min, ] 1.23
0% 0% 0% 60% 80%
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Hodnoceni spokojenosti za cely urad a vSechny kategorie - 1. pol. 2012

Jak jste spokojen(a) s - (Pocet dotazniki: 407)

Orientaéni systém (plan) _ 1.26
prostiedi aradu (NN ' -
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost _ 112
Pracovni doba _ 1.3%
primr N 124

0 1

(R ]
[¥5 Y

Hodnoceni jednotlivych oblasti za vSechny sledovana obdobi

Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotaznildi: 1352)

1.35

1.26
Orentaéni systém (plan) 1.34

1.26

Jak jste spokojen(a) s - (Pocet dotazniki: 1352)

1.21

L 1.28
Prostfedi dfadu 12

1.2

Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotaznildi: 1352)

1.13

1.18
Jednani a vystupovani dfednika - chovani, vstficnost 1.15

1.12
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Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotazniki: 1352)

2. pololeti 2010
M 1. pololeti 2011
W 2 pololeti 2011
W 1. pololeti 2012

1.31
1.27

Pracovni doba 1.46

L]
-
()
Lad o
=,
wn

Vzhledem k tomu, Ze v ramci hodnoceni orienta¢niho systému, prostfedi uradu a pra-
covni doby nebyly v dlouhodobém sledovani zjistény rozdily ve vazbé na jednotlivé
odbory, dalsi grafy ilustruji pouze vysledky kategorie jednani a vystupovani urednika
dle odbortl a to jak za 1. pol. 2012, tak v dlouhodobé perspektivé vsech sledovanych
obdobi.

Jednani a vystupovani ufednika - chovani, vstficnost (Poget kontaktd: 406)

s
a
iy

Odbor spravy budov

Odbar finanéni

La
it |
iy

Odbor vnitfnich v &ci

QOdbor obecni Zvnostensky Ofad |0

i
i
a

Odbor sprawvni

5 H
a
Ly

Odbor socialmich véci

Odbor spravy majetku

_‘I
L
=

Odbor stavebmi dfad

—a
(5]
o

Odbor Zivetniho prostredi

iy
=
L]

Qdbor dopravy

1%
1
Y

Odbor kultury a cestovniho ruchu
Jing |0

Urad celkem

_l.I
a
i
i3

=
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Jednani a vystupovani drednika - chovani, vstficnost (Pocet kontaktd: 1349)

Odbor spravy budov

Odbor finanéni

Qdbor vnitfnich v éci

Odbor cbecni Hivnostensky ufad

Odborspravni

Odbor socialnich véci

Qdborspravy majetku

Odbor stavebmi Grad

Odbor Zivetriho prostredi

Qdbor dopravy

Cdbor kultury a cestovniho ruchu

I
3
.

Urad celkem

m LY - b [V
I
w

i N
— s
= g 1
g
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w

=1
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o

i

_-3_‘-

a3
-~

1H
o

2

=

ey
e =
ikt

w\ﬂ

1.21

= bbb = il =7 |c:

= 939 = it =

= o Hl
e}

hm
0

1.13

1.18

1.15

1.12
] 1 2
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SetFeni spokojenosti klientti odchazejicich z budovy M&U - porovnani - za viechna 3et-
reni celkem

Prostredi| Jednani
Uradu - a
celkovy | vystupov| Pracovni
vzhled, ani doba
prijemne| drfednika|méstskeh

Orientac
ni system
(plan)
méstskeh s -
. prostredi - o Ufadu
o Uradu . . .
, véetné | chovani,
chodeb, |vstficnos
1 1,137 1,105 1,097 1,131
1,118 1,114 1,143 1,241

1,212 1,141 1,082

VySe uvedena tabulka ilustruje poradi osmi mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Setreni klientské spokojenosti.
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Interpretace nejdilezitéjsich zaver

V ramci diskuze nad dosazenymi vysledky doporucujeme vzit v Gvahu fakt, Zze pokud
méstsky urad porovnavame s jinymi, jedna se o srovnani s nejlepsimi. Nejlepsimi v tom
slova smyslu, Ze si uvédomuji vyznam zpétné vazby, maji ,,odvahu“ zpétnou vazbu
prijmout a vyjadruji zavazek s vysledky pracovat a zvysovat kvalitu poskytovanych slu-
zeb. Pokud bychom méli k dispozici dostatecné finan¢ni zdroje a provedli tato Setreni
ve vsech obcich s rozsifenou plisobnosti, jisté by se méstské urady zarazené do ,nase-
ho“ referencniho vzorku pohybovaly na hornich mistech pomysiného Zebricku.

V ramci Setreni Mystery Client a E-Mystery pomérujeme méstsky Urad s idealnimi predpo-
klady vztahu ke klientdm. Ideal je pak vlastné vizi, k niz se chceme co nejvice priblizit, ale
ktera je absolutné, stoprocentné nedosazitelna (jinak by nebyla vizi). Navic se pohledy na
standardy sluzeb a ocekavani klientl v case vyvijeji a zcela jisté budou dnes pouZzivana
méritka za deset let zastarala. Napriklad za 30 let nemusi byt v fadé agend prenesené pu-
sobnosti nutny zadny osobni kontakt a hodnoceny budou zcela jiné parametry kvality slu-
zeb, nez je tomu dnes.

Dale si je také dulezité uvédomit zasadni rozdil mezi obsahem pojmu klient ve verejné
spravé a v soukromém sektoru. ,Nasemu* klientu casto nemizeme vyhovét, byt bychom
chtéli, s ohledem na zakonem stanovena pravidla, o jejichz smyslu muzeme sami pochybo-
vat. Cast ,klientd“ pFichazi na rfad také v zaleZitostech vylozené negativnich jako je ulo-
zeni pokuty, placeni poplatku nebo prestupkové rizeni. Dle nasich zkusenosti dokaze drtiva
vétsina obcanu rozlisit (a pri prizkumech rozliSuje) mezi ,,charakterem jednani“ a pristu-
pem zaméstnance, servisem a prostredim.

Méstsky urad Dacice dosahl v pomyslnych Zebriccich v ramci osobnich MC na sedmé
misto, ovsem v ramci jednotlivych (dil¢ich) Setfeni se vyrazné zlepsil z dvacatého Ses-
tého mista na misto Sesté. V telefonickém MC Setfeni dosahl na misto druhé, ovSem
v porovnani dil¢ich vysledkd doslo k mirnému poklesu z ¢tvrtého mista na misto osmé.
V e-mailové komunikaci dosahl MéU Dacice na misto tfeti, oviem v ramci porovnani
vysledkl za jednotliva obdobi se vyrazné propadl z patého mista na misto osmnacté.
V hodnoceni klientl odchazejicich z budovy Uradu se umistil na misté ctvrtém.

Pokud shrneme nejdulezitéjSi zavéry vsech Setreni za prvni pololeti letosniho roku,

stoji jisté za povSimnuti:
< v ramci cileného pozorovani: kancelar agend obcanskych prikazl a past a odbor

dopravy a to z hlediska jejich vytizenosti; kompetence pracovnice informaci;

% vramci telefonnich MC Setfeni: nejhire hodnocenou oblasti je predstaveni, te-
dy utvoreni prvniho ,profesionalniho“ dojmu;

< vramci e-mailovych MC Setfeni: i zde je jednou ze dvou nejhire hodnocenou
oblasti pozdrav a osloveni v ivodu e-mailu; dale je nutno vénovat pozornost
rychlosti odpovédi;

% vramci 3etfeni klientl odchazejicich z budovy M&U: v porovnani s vysledky ji-
nych urad(, zde nachazime vyssi priimérnou cekaci dobu.
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Mate-li jakékoli naméty a pripominky ke zpravé a k nasi praci, prosime, nevahejte nam je
kdykoli sdélit. Vase spoluprace a zpétna vazba je nezbytna pro zlepsovani a rozvoj sluzeb,
které Vam poskytujeme. Predem Vam dékuji jménem svym i jménem nasich spolupracovni-
kad.

Radka Canikova, Stanislav Kocourek

Management ve Verejné Spravé
MVS projekt, s.r.o. - poradenstvi, konzultace, vzdélavani
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